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SIKAYETLER PROSEDURU

1. AMAC

ASKI Yapi Kalite Kontrol Laboratuvarimin verdigi deney hizmeti ile iligkili olarak
miisterilerden veya diger ilgililerden gelen sikayetlerin incelenmesi ve ¢oziimlenmesidir.

2. KAPSAM

Laboratuvarin hizmet alanindaki biitiin sikayetleri kapsar.

3.SORUMLULUK

Laboratuvarda uygulanmasinda ve yiiriitiilmesinden Kalite Birim Sorumlusunun sorumludur.
4. KISALTMALAR

Bulunmamaktadir.

5. KISALTMALAR

6. UYYGULAMA

6.1. Sikayetlerin ahnmasi

e Laboratuvarimza gelen tiim sikayetlerin nasil ele alinacaginin tammlandifi prosediir
internet sitesinde web adresimizde ilgili taraflarin erigimine sunulmaktadir. Sikayetin
alinmasindan sonug¢landirilmasina kadar gegen siirecin tiim agsamalarinda yer alan personelin
tarafsizlik ve gizlilik ilkelerine gore hareket etmesi saglanir.

Miisteriden laboratuvara gelen sikayetler sozlii veya yazili olabilmektedir.

e Miisteriler, kurumsal mail adreslerine gikdyetlerini mail olarak yazarak,

e [.aboratuvar dokiiman sisteminde bulunan ve ilgili taraflara agik olan Sikayet/Talep Formu
"nu doldurarak, sikayetlerini yazil olarak iletebilmektedirler.

o Sozlii gerceklesen Miisteri sikayetlerinde Kalite Birim Sorumlusu tarafindan miisteriye,
Sikdyet/Talep Formu doldurtularak miisteri gikayeti alinmaktadur.

e ASKIi Yapr Kalite Kontrol Personelleri laboratuvarla ilgili sikayetlerini Sikdyet/Talep
Forumu’nu doldurarak mail ile ya da elden Kalite Birim Sorumlusuna iletebilmektedir.

e Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi sikdyet konusundan
bagimsiz Kalite Birim Sorumlusu teknik hususlara iliskin konular i¢in Kalite Birim
Sorumlusu, laboratuvar personelinden goriis alarak degerlendirme yaparak gézden gegirip,
onaylar. Sikayet eger Kalite Birim Sorumlusu ile ilgili ise sikayet Daire Baskan tarafindan
degerlendirilir.

e Laboratuvarimiza iletilen tiim sikayetlere ve miisteri beklentilerine 6nem verilir. Yazih ya
da sozlii gelen tiim sikayetler degerlendirilir.

o Sikayetlerin alinmasi, incelenmesi. degerlendirilmesi ve sonuglandinimas: Kalite Birim
Sorumlusu tarafindan Sikayet Proses akigina gore yiiriitiiliir. Kalite Birim Sorumlusu sikayetin
incelenmesi, degerlendirmesi ve sonuglandirilmasi agamasinda liizumu halinde Daire Bagkani
ile bir araya gelir. Sikayetin gegerli kilinmasi igin, sikdyetin hizmet alinan konuda olup
olmadig, sikdyet kapsamina ait dokiiman ve kayitlar incelenerek on degerlendirmeye tabii
tutulur. On degerlendirme sonucu: sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili oldugu
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SIKAYETLER PROSEDURU

yoniindeyse sikayet kabul edilir. Aksi durumda miisteri sikdyeti isleme alinmaz. Her iki durum
icinde miigteri bilgilendirilir. Sikayeti alan personel tarafindan Sikayet/Talep Formu
diizenlenerek sikayetin ele alindigina dair en ge¢ 1 hafta iginde yazihi veya sozlii olarak
bilgilendirme yapilmasini saglanir. Bilgilendirme kayitlar1 Sikdyet/Talep Formuna not edilir.
Sikayet azami 1 ay i¢inde kapanur.

e Sikayete yonelik gergeklestirilen iglemler planlanir, tekrar olmamas: igin varsa yapilan
diizeltici faaliyetler ve diizeltici faaliyetlerin sonuglari g¢aligmay1 gergeklestiren personelle
beraber Kalite Birim Sorumlusu tarafindan Sikayet/Talep Formu ile kayit edilir. Sikayetler
kapatilinca, kayitlar Kalite Birim Sorumlusu tarafindan muhafaza edilir.

e Sikdyet nihai olarak gerekli ise laboratuvar yonetiminin goriisleri de dikkate alinarak
neticelendirilir. Sikdyet siirecini yoneten personel alinan karar neticesinde laboratuvarimizin
goriisiinii olugturur, sorumlu personel miisteriye yazili veya sozlii bilgi verir.

o Sikayetin giderilmesi ig¢in uzun zaman alacak bir ¢calisma s6z konusu ise miisterinin bilgisi
dahilinde sikdyet giderilerek ara degerlendirmeler/raporlamalar ile miisteri bilgilendirilir.

e Degerlendirme sonucunda, isin geri ¢ekilmesi veya durdurulmasi gerekiyorsa Sikdyetin
siirecini yiiriiten Personel bu durumu miisteriye iletilen cevap yazisinda agiklar ve igin tekrarini
saglar.

e Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

e [aboratuvarimizda tadilat, cihazlarda ariza ya da analizlerde gecikmeler olmasi durumunda
miisteri yazih olarak tiim iletisim cihazlari ile bilgilendirilir.

Tiim sikayetlerin takibi Sikayet/Talep Takip Formu iizerinden izlenmektedir.
Laboratuvarimizda sikayetlerin degerlendirilmesi agagida yer alan sekil 1.1°deki prosese gore
degerlendirilmektedir.
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Ek-1 Sikdyet Proses Akist

MUSTERI SIKAYETLERI

HAYIR
Hata Msteriye yazil veya
Kurumumuzdan m szlu b||g| aktarilir.
EVET
= - o : " So6zll veya yazili musteri sikayetleri
I

Mastariye Gigi veazll':lnelrrek Sinyetisleme Sorumlu Personel tarafindan

l : Sikayet/Talep Formuna kaydedilmek
suretiyle alinmaktadir.
So6zll veya yazih sikayetler Sikayet/Talep

Formuna islenir.

(I ___r-———"’——

Sikayet/Talep Formu incelenmesi igin sorumlu
personele iletilir.

Sikayetlerin incelenmesi, degerlendiriimesi ve sonuglandiriimasi
sikayet konusundan bagimsiz kisiler tarafindan yuratalar.

|
v
Sorumlu personel, sikayetin incelenmesi, degerlendirmesi ve
sonuglandiriimasi agamasinda lizumu halinde Laboratuvar
Yoneticisi ile bir araya gelir.

v

Sikayetlerin, incelemelerin ve laboratuvar tarafindan faaliyetlerin Sikayet/Talep Formuna
islenir.

.

Kalite Birim Sorumlusu. gerekli durumlarda dizeltici Faaliyet
Prosediiriine gére diizeltici faaliyet ytritir ve etkinligini izler

v

Sikayet sonucu

Sikayetin neticesinde uygun olmayan deney isi kapsaminda ydritilen isin durdurulmasi, misteriye
tekrarlanmasi gerekirse Uygun Olmayan Deney Isinin Kontroli Prosediirii uygulanir. —> yazlnlu veya
sozlii olarak

bildirilir.
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7.ILGILI DOKUMANLAR
Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii
Diizeltici Faaliyet Prosediirii
Sikayet/Talep Formu
Sikayet/Talep Takip Formu
8. REVIZYON TABLOSU
Rev. N Tarih Revizyon Revizyon Sebebi
X evizyon Sebebi
b . Yapilan Madde o
Kalite Yoneticisi ifadesi Kalite Birim
Sorumlusu olarak degistirilmigtir. Uygun
01 25.04.2022 - Olmayan Deney isinin Kontrolii
Prosediirii, Uygun Olmayan isin Kontrolii
Prosediirii olarak diizenlendi.
02 06.10.2025 6.1 Sikayetlerin alinmasi
HAZIRLAYAN KONTROL EDEN/ONAYLAYAN
Kalite Birim Sorumlusu
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